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ABSTRAK

Dalam era globa11sa51 saat ini, sistem 1nf0rma51 sangat dlbutuhkan dalam segala

diharapkan dapat membantu bagian Front
hubungan pelanggan yang sesuai untuk hotg

yanan yang tepat bagi pelanggan Hotel
an digunakan untuk menjalin hubungan yang

Management peneliti aka
Galuh Anindita. Layanan- la
baik dengan pelangg
justru meningkatkan litasnyas Sistem dirancang menggunakan tools Microsoft

Visual Studio mrograman C# dan Microsoft SOL Management
Studio untu
Dengan fla eflerapan sistem informasi hotel dengan konsep Customer

dalam melakuk3 anajemen hubungan hotel dengan pelanggannya. Selain itu,
sistem ini juga mempermudah Front Office dalam mengelola transaksi yang terjadi
dan admin dalam mengelola data hotel secara efisien.

Kata kunci: Sistem Informasi Hotel, Customer Relationship Management, Data
Mining, Hotel.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Teknologi informasi mengalami perkembangan yang pesat di era saat ini.
Banyak perusahaan yang memanfaatkan teknologi untuk memberi informasi
tentang perusahaannya kepada pelanggan agar pelanggan merasa menjadi bagian
dari perusahan tersebut. Keberadaan pelanggan merupakan salah satu kunci
keberhasilan suatu perusahaan yang harus dipertahankan.

Hotel Galuh Anindita merupakan hotel yang termasuk dalam kategori Hotel

Kelas Melati 3 yang masih menggunakan cara

mempertahankan keberadaan pelanggan. Banyak pelanggafillama yang masih setia

otel melalui Form Check In yang

atas. Form Check In menyimpan informasi

hubungan dengan pelanggan melalui keterbatasan data yang dimiliki. Sistem
informasi  tersebut menerapkan konsep Customer Relationship Management
dalam menganalisis pola kebiasaan pelanggan selama menginap di hotel. Sistem
informasi diharapkan dapat membantu bagian Front Office dalam menentukan
layanan terbaik bagi pelanggan lama ketika berkunjung lagi ke hotel dan memberi
kesan yang baik pada pelanggan baru agar loyalitas pelanggan tehadap hotel

bertahan maupun meningkat.



1.2. Rumusan Masalah
Masalah yang akan diselesaikan dalam penelitian ini adalah membuat sistem
informasi dengan menerapkan konsep Customer Relationship Management

(CRM) dalam memberi pelayanan terbaik kepada pelangan hotel.

1.3. Batasan Masalah

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka batasan masalah dalam penelitian
ini adalah :

a. Sistem yang dibangun menerapkan konsep Customer Relationship

Management (CRM) dengan menganalisis sample data check in hotel

untuk menentukan layanan CRM yang sesudf) dengan karakteristik

pelanggan hotel.

b. Sistem dapat memberikan informasi 1 el yaftg pernah digunakan
mnya dan ditawarkan

a datang lagi untuk menginap.
c. kartu ucapan selamat datang
ukan check in kamar hotel. Data
dalam kartu tersebut adalah data nomor
d pemberitahuan discount atau potongan harga

sama maupun tidak. Pemberitahuan tersebut disampaikan kepada

pelanggan dalam 2 bentuk :

1) Melalui email, bagi pelanggan hotel yang mencantumkan alamat
email pada form check in.

2) Melalui template surat, bagi pelanggan hotel yang tidak
mencantumkan alamat email pada form check in. Template surat
tersebut akan tampil setelah pelanggan melakukan check in kamar

dan akan diberikan ketika pelanggan melakukan proses check out.



e. Pemberitahuan discount di atas akan dibagi dalam 3 tahap, yaitu:

1) Pertama, ketika pelanggan melakukan check in kamar untuk
pertama kalinya maka email maupun template surat yang akan
disampaikan pada pelanggan berisi ucapan terima kasih telah
menggunakan jasa hotel.

2) Kedua, ketika pelanggan melakukan check in kamar untuk yang
kedua kalinya maka email maupun template surat yang akan
disampikan pada pelanggan berisikan pemberitahuan bahwa dengan
melakukan check in kamar sekali lagi akan mendapatkan discount

sebesar 15% untuk semua tipe kamar.

3) Ketiga, ketika pelanggan melakukan reservasi kamar untuk yang

ketiga kalinya maka email maupu surat yang akan
disampiakan pada pelanggan i ucapan sclamat atas discount
15% untuk semua tipe

untuk check in yang kec

eck in.

template surat, bagi pelanggan hotel yang tidak

g. Sistem informasi yang dibangun berbasis desktop dengan menggunakan
bahasa pemrograman C# dan SQL Server.

h. Sistem hanya dapat digunakan oleh bagian Front Office Departement Hotel
Galuh Anindita.



1.4. Spesifikasi Sistem
1.4.1. Spesifikasi Program

Sama seperti yang sudah dijelaskan pada batasan masalah di atas. Layanan
CRM vyang diterapkan pada program adalah sebagai berikut :

a. Sistem dapat melakukan pengecekkan ketersediaan kamar, baik ketika
pelanggan akan melakukan check in kamar maupun tidak.

b. Sistem dapat melakukan pengelolan data yang berhak diakses oleh
admin hotel. Data-data tersebut adalah data kamar, tipe kamar, layanan,
fasilitas, fasilitas kamar, data admin, dan data promo hotel.

c. Sistem dapat memproses tambahan layanan yang digunakan pelanggan

dan menyimpannya dalam history layanan vy nantinya digunakan

untuk menerapkan konsep CRM history layananan

pelanggan.

1.4.2. Spesifikasi Perangkat Lunak
a. Sistem Operasi Windo

b. Microsoft Visual

d. Keyboard dan Mouse.

1.4.4. Spesifikasi Kecerdasan Pembangun
a. Kemampuan dalam penggunaan bahasa pemrograman C# dan
pengolahan database dalam SQL Server.
b. Kemampuan menerapkan konsep Customer Relationship Management
(CRM) dengan mengenali karakteristik pelanggan melalui informasi

pelanggan yang terbatas dalam data check in hotel.



1.4.5. Spesifikasi Kecerdasan Pengguna
a. Mampu menggunakan komputer.
b. Memahami kegunaan tiap komponen dalam setiap form aplikasi

desktop.

1.5. Tujuan Penelitian
a. Membangun sebuah sistem informasi dengan konsep Customer
Relationship Management (CRM) yang dapat membantu bagian Front
Office Hotel Galuh Anindita dalam menjalin hubungan dengan pelanggan.

b. Melakukan penelitian terhadap data check inghotel untuk mengenali
karakteristik pelanggan sehingga mendukung p

Hotel Galuh Anindita.

uatan layanan CRM

1.6. Metodologi Penelitian
Adapun tahapan-tahapan yan alam pengerjaan tugas akhir ini
adalah sebagai berikut:

a. Studi Pustaka

Yaitu mempelajari referensi mengenai Customer Relationship

engetahuan umum tentang hotel.

@a dengan karyawan bagian Front Office hotel Galuh
Wi

Intuk memperoleh informasi seputar data-data yang
diperlukan.
2) Mengumpulkan data check ini hotel untuk mengenali karakteristik
pelanggan hotel yang digunakan dalam membangun konsep CRM
yang sesuai.
c. Analisis Data dan Implementasi Konsep
1) Analsiis data dilakukan dengan metode Data Mining untuk
mengetahui pola/kebiasaan pelanggan ketika berkunjung ke hotel
selama menginap.
2) Penerapan Customer Relationship Management dalam sistem pada

hasil analisis data.



d. Pengkodean
Menerjemahkan rancangan sistem ke dalam bahasa pemrograman yang
sudah ditentukan sebelumnya.

e. Konsultasi
Merupakan suatu cara untuk menyelesaikan permasalahan pemrograman
yang didapati ketika membangun sistem maupun mengenai konsep
Customer Relationship Management kepada dosen pembimbing.

f. Pengujian
Setelah sistem selesai dibuat, maka pada tahap ini dilakukan uji coba

terhadap sistem.

1.7. Sistematika Penulisan

Penulisan penelitian ini meliputi. BAB 1 i tentahg gambaran umum

pada sistem yang

entasi sistem, meliputi cara kerja program, input

@si yang sudah dilakukan. Selanjutnya BAB 5 bab ini berisi

apf dari program yang mungkin diberikan untuk penelitian

menjelaskan
dan output,fd
kesimpulan \da

selanjutnya yang dapat direalisasikan.



BABS
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan analisis konsep Customer Relationship Management pada Hotel

Galuh Anindita, dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

a. Sistem informasi untuk mengelola data hotel berhasil dibuat. Dengan
sistem ini dapat membantu bagian admin dalam mengelola data hotel
seperti data kamar, tipe kamar, fasilitas, layanan, hingga sefup data
promo yang nantinya dikirimkan oleh bagian Front Office Hotel Galuh
Anindita.

b. Implemetasi konsep Customer Relatignship\§\Management dapat
t dalam mengelola

jadi tugas Front Office.

digunakan untuk memutuskan jenis layana
hubungan hotel dengan pelangga
Layanan CRM yang dib dengan karakteristik

pelanggan Hotel Galuh Asdind

5.2. Saran

Saran untuk pengemb em ini adalah untuk menambahakan fitur

pemesanan kamar ( gga dapat dilakukan pengecekkan ketersediaan

kamar pada hé n menghasilkan informasi yang valid.
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